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โครงการอบรมหลักสูตร  
“เทคนิคการทํางานเปนทีม การพัฒนาบุคลิกภาพ และกลยุทธการใหบริการท่ีประทับใจ” 

ในระหวางวันพฤหัสบดีที่ 17 กันยายน 2552 ถึงวันศุกรที่ 18 กันยายน 2552 

ณ หองสีชัง ชั้น M โรงแรมเคปราชา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร ี

 

 

ดําเนินงานโดย 

งานพัฒนาบุคลากร กองการเจาหนาท่ี 

สํานักงานอธิการบดี  
 

 

    

 

    
 

 



 
กําหนดการโครงการอบรมหลักสูตร  

“เทคนิคการทํางานเปนทีม การพัฒนาบุคลิกภาพ และกลยุทธการใหบริการที่ประทับใจ” 

ในระหวางวันพฤหัสบดีท่ี 17  กันยายน 2552   ถึงวันศุกรท่ี 18  กันยายน  2552 

ณ หองสีชัง ช้ัน M โรงแรมเคปราชา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 

_________________ 

วันพฤหัสบดท่ีี 17 กันยายน 2552 

เวลา 06:00 น.  ลงทะเบียน  

เวลา 06:30 น.  ออกเดินทางจากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
   (รถจอดอยูบริเวณดานหนาอาคารหอประชุมใหญ : รับประทานอาหารเชาบนรถ) 

เวลา 09:00 น.  ถึงโรงแรมเคปราชา อําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี 

เวลา 09:00 – 09:15 น. พิธีเปดโครงการอบรม 

เวลา 09:15 – 10:15 น. บรรยายหวัขอ “การทํางานเปนทีม” 

   โดย ผูชวยศาสตราจารยวีรอร  วัดขนาด 

เวลา 10:15 – 10:30 น. รับประทานอาหารวาง 

เวลา 10:30 – 12:00 น.  บรรยายหวัขอ “การทํางานเปนทีม” (ตอ)  

   โดย ผูชวยศาสตราจารยวีรอร วัดขนาด 

เวลา 12:00 – 13:00 น. รับประทานอาหารกลางวัน 

เวลา 13:00 – 15:00 น. บรรยายหวัขอ “ บุคลิกภาพ และกลยุทธการใหบริการที่ประทับใจ” 

   โดย ผูชวยศาสตราจารยวีรอร  วัดขนาด 

เวลา 15:00 – 15:10 น. รับประทานอาหารวาง 

เวลา 15:10 – 16:30 น. บรรยายหวัขอ “บุคลิกภาพ และกลยุทธการใหบริการที่ประทับใจ” (ตอ) 

   โดย ผูชวยศาสตราจารยวีรอร  วัดขนาด 

เวลา 16:30 – 18:30 น. พักผอนตามอัธยาศัย 

เวลา 18:30 – 19:30 น. รับประทานอาหารเย็น 

เวลา 19:30 – 21:00 น. แบงกลุมเพื่อจดัทําแผนกลยทุธการใหบริการท่ีประทับใจ 

   โดย ทีมงานพฒันาบุคลากร กองการเจาหนาท่ี  
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วันศุกรท่ี 18 กันยายน 2552 

เวลา 07:00 – 09:00 น. รับประทานอาหารเชา  

เวลา 09:00 – 10:15 น. จัดทําแผนกลยุทธการใหบริการที่ประทับใจ 

   โดย ผูเขารับการอบรม               
เวลา 10:15 – 10:30 น. รับประทานอาหารวาง 

เวลา 10:30 – 12:00 น.  นําเสนอแผนกลยุทธการใหบริการที่ประทับใจ 

   โดย ผูเขารับการอบรม  

เวลา 12:00 – 13:30 น. รับประทานอาหารกลางวัน 

เวลา 13:00 – 14:00 น.   สรุปโครงการอบรม  

   โดยทีมงานพฒันาบุคลากร กองการเจาหนาท่ี 

เวลา 14:00 น.  เดินทางกลับ 

เวลา 16:30 น.  ถึงมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 

-------------------- 

 

 

    

       
       

 

 
 



 
โครงการอบรมหลักสูตร  

“เทคนิคการทํางานเปนทีม การพัฒนาบุคลิกภาพ และกลยุทธการใหบริการที่ประทับใจ” 

ในระหวางวันพฤหัสบดีท่ี 17  กันยายน 2552  ถึงวันศุกรท่ี 18  กันยายน  2552 

ณ หองสีชัง ช้ัน M โรงแรมเคปราชา  อําเภอศรีราชา  จังหวัดชลบุรี 

_______________ 

1. หลักการและเหตุผล 

 ในการที่จะทําใหองคกรบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
บุคลากรในหนวยงานจะตองทํางานเปนหนึ่งเดียว มีการทํางานรวมกนั ประสานงาน ชวยเหลือกัน 
ปรับปรุงงาน แกไขปญหาตาง ๆ รวมกัน ในลักษณะการทํางานเปนทีม (Team Work)   

และอีกส่ิงหนึง่ท่ีขาดไมได ท่ีจะทําใหองคกรบรรลุเปาหมาย  คือ การใหบริการที่ดีของบุคลากร  
ซ่ึงการใหบริการท่ีดีถือเปนหวัใจสําคัญตอภาพลักษณขององคกร การที่บุคลากรเต็มใจใหบริการ 
(Service Mind) จะสามารถสรางความประทับใจ และสรางความสัมพันธอันดีระหวางผูใชบริการ ซ่ึง

ไดแก นิสิต บุคลากรของมหาวิทยาลัย กับหนวยงาน  สงผลตอภาพลักษณท่ีดีขององคกร  
 จากความสําคัญและความจําเปนในการทํางานเปนทีม และการพัฒนาบุคลิกภาพเพื่อใหบริการ 
ดังกลาว มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ จึงไดจัดโครงการอบรมหลักสูตร“เทคนิคการทํางานเปนทีม การ

พัฒนาบุคลิกภาพ และกลยุทธการใหบริการท่ีประทับใจ” ใหกับบุคลากร 

ของมหาวิทยาลัย  
 

2. วัตถุประสงค 

 2.1 เพื่อใหผูเขารับการอบรมตระหนกัถึงความสําคัญของการทํางานเปนทีม 

       บุคลิกภาพท่ีดี และการใหบริการที่ประทับใจ 

 2.2 เพื่อใหผูเขารับการอบรมมีทักษะในการทํางานรวมกับบุคคลอ่ืน  

 2.3 เพื่อใหผูเขารับการอบรมมีบุคลิกภาพในงานบริการทีด่ี 

 2.4 เพื่อใหผูเขารับการอบรมมีเทคนิคในการใหบริการที่ประทับใจ 
 

3. วัน เวลา และสถานท่ี 

 วันพฤหัสบดท่ีี 17 กันยายน 2552   ถึงวันศุกรท่ี 18  กันยายน 2552  ณ โรงแรมเคปราชา     

อําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี 
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4. ลักษณะของการอบรม 

 4.1 บรรยาย 

 4.2 ระดมสมอง 

 4.3 การแสดงบทบาทสมมุติ 
 

5. ผูเขารับการอบรม 

 บุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ ท่ีทําหนาท่ีใหบริการ จากหนวยงานตาง ๆ จํานวน 95 คน  
 

6. ผูรับผิดชอบโครงการ 

 งานพัฒนาบุคลากร กองการเจาหนาท่ี สํานกังานอธิการบดี 
 

7. งบประมาณ 

 งบประมาณแผนดิน ประจําปงบประมาณ   2552   แผนงานขยายโอกาสและพัฒนาการศึกษา 
ผลผลิตผูสําเร็จการศึกษาดานสังคมศาสตร ของกองการเจาหนาท่ี  จํานวน 310,000 บาท รายละเอียดดังนี ้

 1. คาอาหาร จาํนวน 185,000 บาท 

 2. คาท่ีพัก จํานวน 75,000 บาท 

 3. คาหองประชุม จํานวน 6,000 บาท 

 4. คาตอบแทนวิทยากร จํานวน 9,000 บาท 

 5. คาน้ํามันรถและคาผานทางพิเศษ จํานวน 24,280 บาท 

 6. คาเบ้ียเล้ียงพนักงานขับรถยนต จํานวน 720 บาท  

 7. คาวัสดุ จํานวน 10,000 บาท  

     (ถัวเฉล่ียทุกรายการ)  
8. ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

 ผูเขารับการอบรมสามารถทํางานเปนทีมไดอยางมีประสิทธิภาพ มีบุคลิกภาพ 

ในงานบริการท่ีดี และสามารถใหบริการที่ผูมาติดตอไดอยางประทับใจ 

    
 

 



 
 
 

หนวยงาน......................................................................................... 
 
 
 
 

 

หนวยงาน...............................................จํานวนที่มหาวิทยาลัยใหเขาอบรม  2  คน 
หมายเลขโทรศัพทที่สะดวกติดตอได (โปรดระบุ) หมายเลขภายนอก……………….…ภายใน.................... 

 
 
 

ชื่อ – สกุล ตําแหนง 
1.  
2.  

 

 
 

 
1.  ชื่อ...................................................ชื่อสกุล.................................การเดินทาง [   ] ไปรถมหาวิทยาลัย [   ] ไปโดยรถสวนตัว  
    [     ] พักคูกับ ชื่อ.............................ชื่อสกุล.................................สังกัด............................................................................ 
    [     ]  ประสงคใหมหาวิทยาลยัจัดคูหองพักให                                      
 
2.  ชื่อ...................................................ชื่อสกุล.................................การเดินทาง [   ] ไปรถมหาวิทยาลัย [   ] ไปโดยรถสวนตัว  
    [     ] พักคูกับ ชื่อ.............................ชื่อสกุล.................................สังกัด............................................................................. 
    [     ] ประสงคใหมหาวิทยาลยัจัดคูหองพักให                   
 

สงคืน งานพัฒนาบุคลากร  กองการเจาหนาที่ สํานักงานอธิการบดี ชั้น 3 
     ติดตอ คุณชัยพร ถาวรรัตน 089-786-5945 หรือคุณบุษกร สุวิสุทธ์ิ โทร.5724   
      หรือ  E-mail  Chaiporn@swu.ac.th  แล bussakor@swu.ac.th   โทรสาร 02 –258-0313  

     ภายในพฤหัสบดีที่  10 กันยายน  2552 
 
 

      ลงชื่อ.....................................................................ผูแจง     
                           (นาย/นาง/นางสาว....................................................................) 
 

 

แบบตอบรับการอบรมหลักสูตร 
“เทคนิคการทํางานเปนทีม การพัฒนาบุคลิกภาพ 

และกลยุทธการใหบริการท่ีประทับใจ” 
ในระหวางวันพฤหัสบดีที่ 17 กันยายน 2552 ถึงวันศุกรที่ 18 กันยายน 



 
 

หนวยงาน......................................................................................... 
 
 
 
 

 

หนวยงาน…………………………………………จํานวนที่มหาวิทยาลัยใหเขาอบรม  1 คน 
หมายเลขโทรศัพทที่สะดวกติดตอได (โปรดระบุ) หมายเลขภายนอก……………….…ภายใน.................... 

 
 
 

ชื่อ – สกุล ตําแหนง 
  

 
 

 
 

 
    ชื่อ...................................................ชื่อสกุล.................................การเดินทาง [   ] ไปรถมหาวิทยาลัย [   ] ไปโดยรถสวนตัว  
    [     ] พักคูกับ ชื่อ.............................ชื่อสกุล.................................สังกัด............................................................................ 
    [     ]  ประสงคใหมหาวิทยาลยัจัดคูหองพักให                                      
 
 

สงคืน งานพัฒนาบุคลากร  กองการเจาหนาที่ สํานักงานอธิการบดี ชั้น 3 
     ติดตอ คุณชัยพร ถาวรรัตน 089-786-5945 หรือคุณบุษกร สุวิสุทธ์ิ โทร.5724   
      หรือ  E-mail  Chaiporn@swu.ac.th  แล bussakor@swu.ac.th   โทรสาร 02 –258-0313  

     ภายในพฤหัสบดีที่  10 กันยายน  2552 
 
 

      ลงชื่อ.....................................................................ผูแจง     
                           (นาย/นาง/นางสาว....................................................................) 
 

 

 
 

 

แบบตอบรับการอบรมหลักสูตร 
“เทคนิคการทํางานเปนทีม การพัฒนาบุคลิกภาพ 

และกลยุทธการใหบริการท่ีประทับใจ” 
ในระหวางวันพฤหัสบดีที่ 17 กันยายน 2552 ถึงวันศุกรที่ 18 กันยายน 



1

รวมพลังสรางสรรคทีมงานบริการรวมพลังสรางสรรคทีมงานบริการ
วันพฤหัสบดีที่วันพฤหัสบดีที่  1717  กันยายนกันยายน  25522552

ขอตอนรับบคุลากรสายสนับสนุนวิชาการขอตอนรับบคุลากรสายสนับสนุนวิชาการ

มหาวิทยาลัยศรีคนรินทรวิมหาวิทยาลัยศรีคนรินทรวิโรฒโรฒ

เขาสูการอบรมเขาสูการอบรม
เรื่องเรื่อง

เทคนิคการทํางานเปนทีมเทคนิคการทํางานเปนทีม  
การพัฒนาบุคลิกภาพการพัฒนาบุคลิกภาพ  

และกลยุทธการใหบริการท่ีประทับใจและกลยุทธการใหบริการท่ีประทับใจ

วันศุกรที่วันศุกรที่  1818 กันยายนกันยายน    25522552
โรงแรมโรงแรมเคปเคปราชาราชา    ออ..ศรีราชาศรีราชา  จจ..ชลบุรีชลบุรี

โดยโดย

งานพัฒนาบุคลากรงานพัฒนาบุคลากร  กองการเจาหนาที่กองการเจาหนาที่
สํานักงานอธิกาบดีสํานักงานอธิกาบดี

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒโรฒ

ดวยความรักและชื่นชมดวยความรักและชื่นชม  

ผูชวยศาสตราจารยผูชวยศาสตราจารย  วีรอรวีรอร    วัดขนาดวัดขนาด

085085--551551--02030203
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1. เขาใจถึงเหตุผลและความจําเปนที่ทุกคนตองรวมดวยชวย
 กันในการ “พัฒนาการบริการเชิงคุณภาพ” ใหประสบความสําเร็จ

2. มีแนวคิดที่ตอการพัฒนาการบริการเชิงคุณภาพ

3. มีความเขาใจถึงหลักการในการพัฒนางานบริหาร

4. มีแนวปฏิบัติที่จะนําไปใช

5. มีแนวคิดที่ดีตอการพัฒนาการบริการเชิงคุณภาพ

เพ่ือที่ทานจะสามารถใหบริการใหทุกคนช่ืนชอบ ช่ือชมและช่ืนใจได

เพ่ือการเปนแบบอยางในการทํางานดานบริการ

เพ่ือการวางแผนและปรับปรุงวิธีการปฏิบัติในการใหบริการประทับใจ
ในองคกรของตน

วัตถุประสงค เพ่ือใหทาน
บทบาทของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการบทบาทของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒโรฒ

สงใจคุณภาพและบริการท่ีเปนเลิศ

อิทธิพลของการคาเสรี : ผลกระทบ
โลกภิวัฒน

การแขงขันบนโลกที่ไรพรมแดน

ทุนนิยม

การเมืองที่วุนวายของไทย

ปรับแนวคิด/เปล่ียนแนวทาง

ระเบียบบริการราชการ

ยึดประชาชนหรือผูรับบริการเปนศูนยกลาง

คํานึงถึงความพ่ึงพอใจของผูรับบริการเปนสําคัญ

ทานอยากเลือกแบบใด

3 ต ๓ ต

เหตุผลท่ีจําเปนตองรวมดวยชวยกัน “พัฒนาบริการเชิงคุณภาพ”

เปนตัวกําหนดภาพพจนขององคกร

สงผลกระทบตอทุกฝาย/ตอกระทรวง/ตอประเทศชาติ

มองขามไมได

พลาดแลวเสียหาย
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แนวคิดผูบริหารตองมี
เพื่อการพัฒนาบริการเชิงคุณภาพ

1. ตัวทานสามารถทําใหคนช่ืนชอบ ช่ืนชม ช่ืนใจได
2. เปนแบบอยางในการใหบริการที่ดี
3. ทานตองแสดงภาวะผูนําดวยการเปนผูนําในการเปลี่ยนแปลง

องคกรในความรับผิดชอบใหกาวสูการใหบริการที่ประทับใจ
4. จงเช่ือวาทานทําได

เช่ือวา

เพราะ
1 ทานมีความสามารถ

2 ทานมีเกียรติ มีคุณคา มีศักดิ์ศรี

แนวคิดท่ีผูปฏิบัติตองมีเพ่ือการพัฒนาการบริการคุณภาพ

ฉันสามารถทําใหผูมาติดตอใชบริการ
(ชื่นชอบ  ชื่นชม  ชื่นใจได)

เพราะ
1 ทานมีความสามารถ

2 ทานมีเกียรติ มีคุณคา มีศักดิ์ศรี

เช่ือวา

งานบริการ
งานอํานวยความสะดวก ชวยเหลือ
ผูอื่นใหไดรับในสิ่งที่ตองการ

ประทับใจ

ทุกคร้ัง + ทุกคน

ลูกคาคือใคร
ลูกคาภายใน

พนักงานทุกคนในองคกร

ลูกคาภายนอก

ประชานผูมาติดตอใชบริการกับ
ฝายประมวลขอมูล

ทานรูไหมวาผูใชบริการตองการอะไร

เขาตางคาดหวัง ?

10 หลักการในการใหบริการท่ีประทับใจ ที่ทานควรรู

- คือส่ิงท่ีระดับผูปฏิบัติงานตองฝกฝน
- ไดเรียนรูและตองฝกฝนเพ่ือไปปฏิบัติ

ทานจะไดนําไปใชเปนแมแบบ

ทานจะไดทีทิศทางในการกํากับดูแล

ทานจะไดนําไปใชออกแบบและกําหนมาตร
ฐานในการใหบริการเพื่อการเปนแบบอยาง
ในการใหบริการท่ีดี

เพราะ

เพ่ือ
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ผลลัพธในการบริการ

พึงพอใจ ประทับใจ

หลักการท่ี 1 ABCD

Altitude จงคิด
เชิงบวก จงทําเชิง
รุกจงเชื่อวาทานจะ
ทําไดลูกคา”ชื่น
ชอบ ชื่นชม 
ชื่นใจ” ได

A

Believe Commitment Determination

B C D

หลักการท่ี 2 จงใช 4 ช กับผูใชบริการ

ชอบ
เชื่อ

ชวย

เชียร

หลักการท่ี 3 จงบริการแบบ 4 ง

งามใบหนา

งามวาจา

งามกิริยา
งาม

IQ+EQ

บุคลิกภาพ

ภาพลักษณ และคุณลักษณ
กรรมรวมท่ีอยูในตัวบุคล

บุคลิกภาพภายนอก

บุคลิกภาพภายใน

ความสําคัญของบุคลิกภาพ ที่บุคลากร
ขององคกรตองใสใจ

การประชาสัมพันธภาพลักษณขององคกร

เกิดไดทั้งเชิงบวก และเชิงลบ
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องคประกอบของบุคลิกภาพ

รูปราง

รูปโฉม

กิริยาทาทาง 4 งาม  งามใบหนา   งามกิริยา(ทาทาง)
งามวาจา     งามปญญา

กิริยาทาง

การแตงตัวกาย

(เส้ือผา/หนา/ผม) ดูดี มีรสนิยม สมวัย เหมาะกาละเทศ    
เคร่ืองประดับพองาม    

» ไมตองเลิศหรนูําแฟชั่น  

» สะอาด  ปราศจากกล่ิน

» ไมยับยูยี่ สีจืดจา  

สวนสูงและน้ําหนักที่สัมพันธกัน
153                    47-51

168                    56-63

159                    50-54
162                    51-56

156                    48-50    

171                    58-65
180                59-67

งามกิริยาทาทาง
» หลีกเลี้ยง ทาทาง/ หนางอ/ รอนาน/ งานมาก/ ปากเลี้ยว/ ออนเพลียในการใหบริการ

» หลีกเลี้ยง  วาจาแดกดัน/ คลุกเครือ

1. แตงกายถูกตองตามระเบียบของมหาวิทยาลัย
2. ดูแลทรงผมใหสะอาด เรียบรอยอยูเสมอ ดูแลใบหนาใหมีสสีนัพองาม

3. สวมรองเทาหุมสน อยาสวมรองเทาแตะ
4. ติดหรือคลองปายช่ือตลอดเวลาเขาทําการ

บุคลากรหญิง

บุคลากรชาย

1. แตงกายถูกตองตามระเบียบของมหาวิทยาลัย
2. คาดเข็มขัด  และรองเทาแบบสุภาพสีสุภาพ (ดํา นํ้าตาล)
3. ติดคลองปายชื่อตลอดเวลาเขาการ
4. เสื้อเชิ้ดสีขาว กางเกงขายาวสีกรมทา /สีเทาเข็ม/สีดํา
5. เนคไทสีสันสุภาพ

การบริการทางโทรศัพท
» รับสายภายใน  3 กริ่ง  และตามดวยคําทักทาย

สายนอก  

สวสัดีครับ / คะ  มศว (................) ช่ือบุคลากรผูรับสาย

สายโอน  

» สวัสดิการ / คะ (ช่ือบุคลากร) รับสายครับ / คะ

» กรุณาตองโอนสายตอ หรือ ฝากเรื่องกรณีเจาของเร่ืองไมอยู

- ถามช่ือและเบอรโทรติดตอกลับ + ชวยประสานเรื่องใหจนแลว
เสร็จ

- กอนวางสาย ตามดวยคําพูด ขอบคุณครับ / คะ
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หลักการท่ี 4 ฝกฝน 4 ข้ันตอนจนเปนนิสัยการใหบริการ

» กลาวทักทายพรอมรอยยิ้ม สวัสดีครับ/สวัสดีคะ

» สอบถามดวยมิตรไมตรี พรอมใหบริการท่ีตรงกับ
ความตองการหรือมากกวาท่ีคาดหวัง 

» ไมรอชาท่ีจะกลาวคําขอโทษเม่ือผิดพลั้ง

» จงขอบคุณเม่ือใหบริการเสร็จ

หลักการท่ี 5 ฝกฝน 4 ในระหวางการใหบริการ

» ยิ้มแยม

» เยือกเย็น

» ยืดหยุน

» อยายึกยัก

หลักการท่ี 6 จงใช 4 H นําทางการสงมอบบริการ

H               Heart

H               Head

H               Hand

H               Help

หลักการท่ี 7 เตรียมใหพรอมดวย 4 เตรียม

ต            เตรียมกาย

ต            เตรียมใจ

ต            เตรียมสถานท่ี

ต            เตรียมปญญา

หลักการที่ 8  ฝกฝนวาจาดวย 4 C 

Clear

Correct

Concise

Complete

» ดวยนํ้าเสียงที่ออนโยนสุภาพ

» มีมารยาทในการใหบริการทางโทรศัพท

หลักการที่ 9 อยาทําเชนน้ีในงานบริการ
อยาหยามเกียรติ

อยาลดคุณคา

อยาหมิ่นศักด์ิศรี

อยาปฏิเสธ แตจง
หาทางชวยเหลือ
เสียกอน

ดวยทาที/ลีลา/นํ้าเสียง
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ขออภัยพรอมแสดงออกถึงความเขาใจและเหน็ใจ

หลักการท่ี 10 จงดับไฟลูกคาดวย 4 ขั้นตอน

เย็นไวโย

รับผิดชอบในการแกไข 

ขอบคุณทีใ่หโอกาส

การรับรูเกี่ยวกับลูกคา
» มีลูกคาทั้งภายในและภายนอก

» หากไมมีเขา เราตกงาน

» ลูกคาที่สําคัญมาก คือตองใหความสําคัญ 
กับหนวยงานถัดไปดวยการทํางานให 
ครบถวน ถูกตอง รวดเร็ว ทันเวลา 
ทันเหตุการณ

การวิเคราะหการส่ือสารสัมพนัธระหวางบุคคล

» Parent   ego  State

» Adult ego  State

» Child     ego  State 

แมยากหากตั้งใจทานทําได

»  เขาใจ + ยอมรับพฤติกรรมแตกตางของมนุษย

» พรอมใหอภัย

รวมใจ รวมเต็มรอย
มาเถิดพี่นองมาเต็มรอยกันดีกวา

บริการจะพฒันา
พวกเราตองพรอมนําหนา
มาซิมา มารวมกันเต็มรอย

เร่ิมจากตัวทานกอน
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แนวทางปฏิบัติของผูบรหิารเพื่อเพื่อการสราง
บริการที่ประทับใจในองคของทาน

จักประชุม
ชี้แจง แถลง
นโยบาย

“คุณภาพการ
ใหบริการ” ให

ทั่วถึงใน
ทิศทางเดียวกัน

ใชหลักการบริหาร
จัดการ POSDC 
กําหนดทิศทาง
P : planning
O : Organizing

S : Staffing
D : Directing
c : Controlling

ใชหลัก
PDCA
ขับเคล่ือน

อยางตอเน่ือง

Who : ผูบริหาร
: ผูปฏิบัติ

When : เร่ิมตน...เม่ือใด
เร่ิมตน....ชวงเวลาที่คาดวาจะเห็น

ผล

What : “พัฒนาการบริการเชิงคุณภาพ
 ใหเปนรูปธรรม”

Where : ณ องคกรท่ีทานรับผิดชอบอยู
How : กําหนดมาตรฐานการใหบริการ

» วัดได
» เปนที่ยอมรับ
» ทุกคนเขาใจตรงกัน

จะสงมอบบริการอยางไร จึงจะเปนที่ประทับใจ        การสงมอบที่ตองการเห็น

Plan

Do : ลงมือปฏิบัติ

ทําการอบรม/ ปลูกฝงแนวคิด แนวทาง หลักการ
ฝกฝนวินัยอยางเอาจริงเอาจัง + ทําอยางตอเน่ือง

Check : ตรวจสอบผล

ต้ังกรรมการการติดตามผล/ รายงานผล/ กํากับดูแล

Action การรักษามาตรฐาน

มีกิจกรรมการเพื่อการเสริมแรง

มีรางวัลจูงใจ อาทิเชน ใบประกาศเกียรติคุณ

ข้ันพัฒนาตอยอด
1 ใชกระบวนการ  CRM  ในการสราง/ สาน/ เสริม

เนนความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาละกลุมดวยโปรแกรมที่เหมาะ

2 ไมละเลยขอรองเรียน

3 คําตําหนิจากลูกคาเปนดั่งเสียงสวรรค ในการเพิ่มคุณภาพการบริการ 

4 หลายๆ กําลังรวมแลวจะย่ิงใหญ ดังน้ันทานจึงตองครองใจลูกทีมได ทีม
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หลายๆ ความคิด เนรมิต การพัฒนาการบริการเชิงคุณภาพ
โปรดรวมดวยชวยกัน

บริการจากใจเรา

7

6

5

4

3

2

1

จะจําไมลืมอยากรูจังบอกหนอยไดไหมลําดับ

เราเชื่อม่ันวาทานทําได Thank  You !

การบริหารทีมงานการบริหารทีมงาน
ดวยความรักและช่ืนชมดวยความรักและช่ืนชม  

ผูชวยศาสตราจารยผูชวยศาสตราจารย  วีรอรวีรอร    วัดขนาดวัดขนาด

085085--551551--02030203
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วัตถุประสงค เพื่อใหทาน
เพื่อใหมแีนวคิดในการพัฒนาทีมงานคุณภาพและการบริการ
ทีมงานใหเกิดผลิตภาพสูงสุด

เพื่อใหสามารถประยุกตแนวคิดในการบริหารทีมงานของตนเอง

1

2

ประเด็น
1. การวางแผนการบริหารทีมงาน

2. เทคนิคและวิธีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพในทีมงาน

3. การใหคําปรึกษาแกสมาชิกในทีม

4. การประเมินผลสําเร็จในการปฏิบัติงานของทีม

อิทธิพลของกระแสโลกเปลี่ยนแปลง : ผลกรทบ

1. โลกาภิวัฒน

2. การแขงขันบนโลกท่ีไรพรมแดน

3. ทุนนิยม

4. ความกาวลํ้าของเทคโนโลยี + สารสนเทศ

5. ความวุนวายทางการเมืองของไทย

สงผลกระทบ

ตอทุกแวดวงอาชีพ

ทุกองคกรตองการความอยูรอดและไปโลด

» Efficiency

» Effective

» Excellent

จงปลกูฝง ABCDEFGH ในใจทาน
» Attitude

» Believe

» Commitment

» Determination

» Effort

» Faith

» Goal

» Heart

Team Work  ททีุกคนคาดหวงั

การทํางานรวมกับผูอ่ืนอยางประสานสัมพันธอันจะนํามาซึ่งความ
ชวยเหลือเก้ือกูลตอกัน

ประสานงาน

ประสานใจ
ประสานความคิด
ประสานประโยชน

บรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
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TEAM WORK VS WORKTEAM

หลักการประสานงานที่ดี

1. สรางความเขาใจ

2. รวมมือ

3. รวมใจ

4. ชวยเหลือ

5. เก้ือกูล

4 ย กอเกิดการประสานงาน
1. หยอยยาน

2. เหยาะแหยะ

3. ยุแหย

4. เยยหยัน

4 ย ชวยการประสานใหราบรื่น

1. ย้ิมแยม

2. เยือกเย็น

3. ยืดหยุน

4. อยายึกยัก

แนวคดิทีจ่ะนาํชีวติสูการทาํงานอยางเปนสุขและสนกุการทาํงาน

» ทานและคนรอบขางเปนผูมีเกียรติ มีคุณคา มีศักดิ์ศรี

» อยา / พูด / กระทํา อะไรใหผูอ่ืนเดือดรอน
» จงใหอภัยผูอ่ืนกอน เปนสิ่งทีน่าช่ืนชม
» จงมีความปรารถนาดตีอผูอ่ืน

» จงอยาคิดวา คนรอบขาง ควรจะ.........................

แตจงยอมรับในสิ่งที่เขาเปน..........................

» จงทําหนาที่ของตนใหดีและสมบูรณที่สุด

» จงคิดเชิงรุก

» จงฝกฝนหลีกเล่ียง “กิเลส”

เร่ิมตนท่ีตัวทานเอง
» ชนะใจผูอ่ืน

» มนุษยสัมพันธสรางไดใชยากนัก

» การเอาใจเขามาใสใจเรา

» มองคนอ่ืนดวยความเขาใจในความแตกตางและ

ช่ืนชมสวนดีของผูอ่ืน

»  ใหอภัย

»  คิดแบบผูชนะ  Win - Win
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หลกัการทํางานของกลุม
1.  มีอุดการณทํางานรวม

2.  ยอมรับซึ่งกันและกันใหอภัยกัน ไมเอาเปรียบกัน

3.  ทุกคน มีคุณคาจงใหเกียรติ และเคารพในสิทธิเสรีภาพของผูอื่น

4.  ไมยึดผลงานเปนของตนแตผูเดียว

5.  ใหอิสระในการทํางานพอสมควร

6.  ยึดหลัก “ถูกตองมากกวาถูกใจ”

7. No problem No Progress
8. ความผิดพลาดเปนบทเรียนที่เตือนไมใหทํางานผิดอีก มุงหาสาเหตุเกิดจาก

อะไร มิใช ใครเปนผูทําผิดโดย “จองจับถูก”

9 มีความหวังดีตอกันและจงใหกําลังใจกัน

จติวิทยาการสรางความสมัพนัธกับบุคคลรอบตวั

1. กับหวัหนา

2. กับลกูนอง

3. กับเพื่อนรวมงาน

การพูดเพ่ือใหเกิดมิตรภาพ

1. หลีกเลี่ยงภาษาแหงความมืด

2. จงใชภาษาแหงความสวาง

3. Teamwork

สรางทีมงานเพื่อใคร

วัตถุประสงคหลักของการสรางทีมงาน ก็คือ

1. เพ่ือแตละคน

2. เพ่ือความสําเร็จของงานตามเปาหมาย

3. เพ่ือใหองคการเจริญกาวหนา

สรางทีมงานไดอยางไร
1.  การสรางจิตสํานึกในความรับผิดชอบรวมกัน

2.  การสรางความรวมมือรวมใจ

3.  การสรางความรูสึกทีดีตอกัน

4.  การสรางกิจกรรมและทํางานรวมกัน

5.  การระดมสมองใหทุกคนมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น

6.  การหาทางแกไข เปดใจกวางยอมรับความจริง ต้ังใจในการนําปญหา 

ตาง ๆ ไปสูการแกไขอยางรอบคอบ

ลกัษณะอาการที่แสดงวาทมีงานมปีญหา
1.  ผลผลิตตกตํ่า ผลงานไมเปนไปตามเปาหมาย หรือมาตรฐานที่กําหนด

2.  มีการรองเรียนกันมาก

3.  มีการขัดแยงภายในทีมงานสูง

4.  ความอยากที่จะมีสวนรวมในการทํางานลดนอยลง

5.  มีการเกี่ยงงาน

6.  เม่ือมีความผิดพลาดเกิดขึ้น มีการกลาวโทษกัน”โยนเผือกรอน”

7.  มีการแบงพรรค แบงพวก

8.  บรรยากาศในการทํางานอึดอัด

9.  มีการแยก หรือ ถอนตัวจากการรวมมือ

10. มีความพยายามที่จะจัดลําดับความสําคัญของสามชิกภายในทีม
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อุปสรรคในการทาํงานเปนทีม แบบพี่ไทย

1. คนไทยชอบความสะดวกสบาย “ทําอะไรตามใจคือไทยแท”

2. สังคมไทยมีโครงสรางแบบหลวม ไมยึดอะไรแนนอน

3. คนไทยรักสนุก

4. พิจารณาโดยผิวเผินแลวใจเย็น  แตโดยความเปนจริงแลวใจรอน

ขอแนะนาํในการสรางและพฒันาทมีงานแบบไทยๆ
1.สรางบรรยากาศแบบไมเปนทางการ

2. ยอมเสียเวลาสรางความคุมเคยเสียกอน

3. ผูนําตองสรางแรงศรัทธาจากลูกทีมใหสําเรจ็

4.ทําใหสมาชิกเขาใจและยอมรับงานหรือจุดหมายของทีมที่ตรงกันใหไดกอน

5. การแกปญหาของทีมแตละครั้ง จงทําดวยเหตุผลมากกวาใชอํานาจบังคับ

6. เคารพที่ไดจากการประชุมแลวไปปฏิบัติอยางจริงจัง

7.ทําใหสมาชิกมีความเช่ือวา การวิพากษวิจารณนั้นเปนเรื่องธรรมดา “ติเพื่อกอ”

8.มีการมอบหมายหนาที่ใหสมาชิกนําไปปฏิบัติจะตองมีความชัดเจนเปนที่ยอมรับ 
และสามารปฏิบัติได

9. การสรางความผูกพันและความไววางใจ

+

-

องคประกอบของทีมงาน

ผูนํา          4ก  “ฝนไกล  ไปถึง  ซึงใจ  ใฝคุณธรรม”

ผูตาม          รวมมือ  + รวมใจ

การบริหารจัดการทีม         POSDC

หลักการทํางานเปนทีม

» ยึดความถูกตองมากกวาถูกใจ

» ยึดหลักการ

» ยึดมั่น UNITY
Understand

Nice

Impression

Trust

Youthful

» เคารพวินัย

เทคนิคการส่ือสารในทีมอยางมีประสิทธิผลหลัก 4C 1P

Clear

Correct

Concise

Complete

Police
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การวิเคราะหการส่ือสารสัมพันธระหวางบุคคล

เรียนรูพรอมเขาใจความแตกตางของพฤติกรรมมนุษย

Parent  ego state

Adult ego  state

Child  ego  state

เปดใจรับฟง

พรอมใหอภัย

รูเขา รูเรา

การใหคําปรึกษาแกสมาชิกในทีม

» จงเปนเพื่อนรวมคิด จงเปนมิตรรวมทาง

» จงยึดหลัก A B C D

Attitude
Believe

Commitment
Determination

» จงใหเกียรติ  จงเห็นคุณคาและเคารพศักดิ์ศรี

» จงใหความรักและจงปรารถนาดีอยางจริงใจ

เราเช่ือมั่นวาทานทําได
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